Based on Service-Dominant logic travel agency innovation model research by 丘皓茏
 
 
学校编码：10384                                        分类号  密级    
学号：17820131151253                                     UDC ____      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
硕  士  论  文 
   
 
基于服务主导逻辑下的旅行社创新模式研究 
Based on Service-Dominant logic travel agency innovation 
model  research  
 
丘皓茏 
 
指导教师姓名：赖国伟助理教授 
专  业 名 称：旅游管理 
论文提交日期：2017 年  月  日 
论文答辩时间：2017 年  月  日 
学位授予日期：2017 年  月  日    
  
答辩委员会主席：   
评阅人：   
 
2017 年  月  
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
2 
 
厦门大学学位论文原创性声明 
 
本人呈交的学位论文是本人在导师指导下,独立完成的研究成
果。本人在论文写作中参考其他个人或集体已经发表的研究成果，均
在文中以适当方式明确标明，并符合法律规范和《厦门大学研究生学
术活动规范（试行）》。 
另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的
资助，在（               ）实验室完成。（请在以上括号内填写
课题或课题组负责人或实验室名称，未有此项声明内容的，可以不作
特别声明。） 
 
声明人（签名）： 
          年   月   日 
 
 厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
厦门大学学位论文著作权使用声明 
 
本人同意厦门大学根据《中华人民共和国学位条例暂行实施办
法》等规定保留和使用此学位论文，并向主管部门或其指定机构送交
学位论文（包括纸质版和电子版），允许学位论文进入厦门大学图书
馆及其数据库被查阅、借阅。本人同意厦门大学将学位论文加入全国
博士、硕士学位论文共建单位数据库进行检索，将学位论文的标题和
摘要汇编出版，采用影印、缩印或者其它方式合理复制学位论文。 
本学位论文属于： 
（     ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，
于   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 
（     ）2.不保密，适用上述授权。 
（请在以上相应括号内打“√”或填上相应内容。保密学位论文
应是已经厦门大学保密委员会审定过的学位论文，未经厦门大学保密
委员会审定的学位论文均为公开学位论文。此声明栏不填写的，默认
为公开学位论文，均适用上述授权。） 
 
 
                             声明人（签名）： 
年   月   日
厦
门
大
博
硕
士
论
文
摘
要
库
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
I 
摘  要 
从国务院印发的《“十三五”旅游业发展规划》（简称“规划”）指出，以
转型升级、提质增效为主题，以推动全局旅游发展为主线，加快推进供给侧结构
性改革，努力建成全面小康型旅游大国。规划还提出旅游消费升级的目标，到
2020 年，我国旅游市场总规模将达到 64 亿人次，旅游投资总额 2 万亿元，旅游
业总收入达到 7 万亿元。 
在迅速发展的旅游市场之中，有很多不和谐的声音还充斥其中，如“黑车、
黑导、黑店、黑社”，“低团费旅游”，“天价海鲜”宰客，景区脏乱差等旅游
乱象频频发生。在消费升级的市场上，旅游业已经成为发展的核心战场。 
而关于在如今的经济发展情形之下进行产业结构调整，如何能找到这些旅游
乱象的思想根源而加以调整和升级，都是旅行社亟待解决的问题。 
本文从传统的商品主导逻辑下的企业发展方式分析：从企业是唯一的价值创
造思维方式，就容易导致企业为了利润，会去追求旅游产品采购价格的不断下降，
而另一方面同时为了市场经营的竞争，不断降低自己旅游产品的销售价格，从而
导致“低团费”甚至“0 团费”的发生。而当地的旅行社更会通过强制购物的方
式来争取利润，最后受伤的还是顾客。 
新兴的服务主导逻辑型企业根据价值共创理论认为生产者不再是唯一的价
值创造者，而是与顾客一起进行价值共创。然后本文以旅游定制模式、旅游社交
模式、旅游 C2C(Consumer to Consumer)模式为例，列举了以服务主导逻辑型的
企业创新的途径和方式，如何把价值共创的理念融入企业的实际经营模式。让顾
客能够享受到更有价值的旅游产品。 
再次，本文以鲜旅客为对象，详细分析了其所用顾企价值共创模式的参与角
色和运营方式，构建价值模型体系，研究了鲜旅客的创新模式的独特性。 
最后总结和分析全文的不足，展望服务主导逻辑在旅行社的应用和研究方
向。 
 
关键词：商品主导逻辑；服务主导逻辑；价值共创；旅行社 
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Abstract 
The State Council issued the "13th Five-Year tourism development plan 
"(hereinafter referred to as the" plan ") pointed out that in order to upgrade, quality 
and efficiency as the theme, in order to promote the global tourism development as 
the main line, speeding up the supply-side structural reform, efforts to build a 
comprehensive well-off type tourism country. Planning also put forward the goal of 
tourism consumption upgrade, by 2020, the total size of China's tourism market will 
reach 6 billion 400 million passengers, total tourism investment of $2 trillion, total 
tourism revenue reached 7 trillion yuan. 
With the rapid development of the tourism market, there are many discordant 
voice filled with among them, such as "illegal taxis, illegal tour guide, illegal travel 
agency", "low-price tourism", "whopping price seafood” and the scenic area dirty, and 
ect. those bad phenomena always happened continually. In the consumption upgrade 
market, tourism has become the core of the development of the battlefield. 
In recent years, the country for its management of the scenic area has also been 
gradually reinforce, between last year and this year cancelled three 5-A grade scenic 
spots, and the three serious warning, 4-A grade scenic spot cancelled 57. Scenic spots 
management is also have those problems occurred, such as management, service, 
shortage of facilities and security, and so on. 
And in today's economic development under the circumstances of industrial 
restructuring, how to find the root causes of those bad phenomena and to adjust and 
upgrade, tourism enterprises are urgently needed to solve the problem. 
This article from the traditional commodity led analysis under the logic of 
enterprise development: from the enterprise value creation is the only way of thinking, 
it is easy to cause the enterprise to pursue profit, declining purchasing price of tourism 
products, and on the other hand, at the same time to market competition, continue to 
reduce their tourism product sales prices, resulting in "low-price tour" or even "free 
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tour". The local tourism enterprises will use forcing consumers to buy the way to  
profit, so at the last still consumers suffered losses. 
According to the theory of value creation, the emerging service oriented 
enterprises think that producers are no longer the only value creators, but create value 
together with consumers. According to Maslow's hierarchy of needs theory the 
consumers who need to upgrade are involved in the innovation of product 
development.  
Then take Tourist customization model, Social Travel model, tourism C2C 
(Consumer to Consumer) model for examples, lists the ways of enterprise innovation 
and the way to service dominant logic type, how to create a value concept into the 
actual operating mode. So that consumers can enjoy more valuable tourism products. 
Thirdly, this paper takes the xianlvke as the object, analyzes the role and 
operation mode of consumer-enterprise value co-creation, and constructs the value 
model system. 
Finally, this paper summarizes and analyzes the shortcomings of the full text, and 
looks forward to the application and research direction of service oriented logic in the 
travel agencies. 
 
Key words: good-dominant logic tourism enterprises; service-dominant logic; 
value co-creation; travel agencies
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第 1 章  概述 
1.1 研究背景 
在古典经济学之中，经济交换是最主要的研究内容，商品主导逻辑一直是那
个时期所有商业学科的主导理论，由此推论，服务只是伴随着商品生产和销售过
程中的附属品，企业作为价值唯一的创造者，在整个价值链中具有核心的地位，
顾客作为价值的消耗者属于从属地位。但是从上个世纪五十年代开始，服务行业
的重要性逐渐凸显。在工业经济时代，划分出商品和服务的区别是很容易也很清
晰的，但是在如今的信息革命时代，这种明确的划分却显得越来越困难，服务已
经把商品牢牢融入其中。尤其在旅游行业之中，旅游产品和旅游服务更是密不可
分的整体。 
需要指出的是，随着新时期下我国经济发展的转型升级，而国内旅游产业的
发展急需更为系统性的指导思想来引导旅游业进行顺利转型，我们引入服务主导
逻辑作为现今旅行社发展的指导方案无疑具有重要的发展推动和促进作用。并
且，李克强总理所提出的“互联网＋”的新概念，更已成为了国内企业如何打开
创新发展新局面的新契机。将研究视角关注到旅游行业来看，服务主导逻辑型旅
行社模式的出现，不仅对传统旅行社造成了很大冲击，并且其势必会促使旅行社
发展的进一步转型升级。结合实践不难发现，无论国内还是国外环境，不仅出现
了诸多创业型企业利用模式在旅游行业展开新一轮的变革，传统旅行社如果能引
入服务主导逻辑思想为核心，发现自身运营的缺点，并通过引入一些思想，才能
顺利完成新时期下的转型升级。 
服务主导逻辑型企业通过互联网信息通讯的发展，能更为便捷的让顾客参与
到价值共创中来。商品思维向服务思维的转变，这既是企业适应市场环境变化的
客观要求，同时也是创新发展，提升核心竞争力的内在需要。探究服务主导逻辑
型旅行社模式不难发现，这种新型的商业模式，不仅促使经营管理者将传统处理
工作任务的方式加以调整和转变，而且为了进一步优化和整合资源，便将视角投
向了以内外因子相互统筹的具备非特定因素特点的大众网络，以此来提升竞争优
势。相比之下，服务主导逻辑型旅行社模式在资源整合上，充分利用了互联网巨
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大而丰富的优势资源，对于提升自身竞争优势具备积极的现实性意义。 
1.2 研究目的和意义 
（1）研究目的 
任何战略与商业模式的研究，均是为了揭示竞争优势，而基于服务主导逻辑
之下旅行社来看，无疑是更好参与市场竞争，提升核心竞争力的重要关注内容。
结合本文的研究课题可见，基于互联网时代的冲击和影响，许多客观问题已然成
了制约旅行社进一步发展的重要制约因素。鉴于此，为进一步提升旅行社的竞争
优势，本文所展开的研究，分析了各种旅游服务主导逻辑型企业的模式和核心模
块的异同点，以及该运营模式下基本的构成要素和框架，构建运行机制和管理思
路，并抓住以“鲜旅客”为代表的以价值共创模式创新企业的运营方式进行深入
研究，以求为传统型旅行社的转型之后如何运营作为参考，也帮助刚进入旅游行
业的新兴企业的发展寻找突破口。 
  
（2）研究意义 
本文研究服务主导逻辑型旅行社发展的市场和规律，之后会以“鲜旅客”网
站为例介绍服务主导逻辑型旅行社的表现形式，其变革具有的先进性和优势所
在。 
其次，鲜旅客践行李克强总理所提倡的“互联网+”，运用 O2O 线上结合线
下模式，是国内经济将来发展模式的先行者。研究其模式发展，或许能为将来传
统旅行社的转型找到一个重要的发展方向。 
第三，就学术层面而言，研究服务主导逻辑型旅游的资料并不是特别多，本
研究将其作为一个新兴事物进行研究，以服务主导逻辑思维作为一个工具，深入
了解此类新型旅行社的运营模式如何运用价值共创机理进行价值升级，进而对这
个方面的研究有一定帮助。 
1.3 研究思路和方法 
关于本文所开展的相关研究，在思路上首先就研究背景、研究目的和意义、 
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研究思路和方法展开了具体讨论，为论文研究确立了方向；其次是对文献资料展
开系统的总结分析，在这部分内容中，本文先讨论了与相关的内涵及其分类、研
究现状，此外本文着重分析商品主导逻辑思想向服务主导逻辑的思想的变革，并
以服务主导逻辑作为理论基础，进一步确立了服务主导逻辑型旅行社价值共创机
理；接着，本文就传统的商品主导逻辑型旅行社的核心问题进行总结，在分析服
务主导逻辑型旅行社的价值体系以及价值共创机理，之后具体分析服务主导逻辑
型旅行社的创新模式，并以旅游定制模式、旅游社交模式（UGC模式）、旅游C2C
模式三者为例，分析旅行社的几种表现形式，然后再把新型旅行社和传统型旅行
社的优势进行分析。而后，本文展开了基于服务主导逻辑之下的鲜旅客模式运营
模式研究，不仅分析了鲜旅客的操作性资源，服务关系，价值创造三者的联系，
而且深入以价值共创为突破口分析鲜旅客的价值最大化；在第五部分，本文提出
了总结与展望。 
就本文所采用的研究方法而言，本文主要采用了案例分析法、比较分析法等
研究方法。在案例分析法中，本文以服务主导逻辑为工具，以“鲜旅客”为研究
个案主体，把其看成独立整体进行全面分期，并通过比较分析法，同步进行案例
内分析和交叉案例分析，辅以其他模式的旅行社分析，以求能找到服务主导逻辑
型旅行社运营模式的核心规律。
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第 2 章  理论和文献综述 
钟振东和 Pierre Vialle 等学者研究认为，在服务营销和管理中，价值可能
是最不确定和难以捉摸的概念。有许多学者曾经用各种方式来计算和评估价值。
如 Zeithaml, Day 和 Woodruff 曾用收益与付出之间的平衡来评估价值，Howard
和 Gutman 使用方法和目的的模型来衡量价值。因此价值在不同的学者之间有不
同的评估标准。 
提出服务主导逻辑理论的Vargo和Lusch则认为价值是顾客基于使用价值而
感知和决定的。比如一个打火机的售价是人民币一元钱，对于一个抽烟者来说，
打火机是让其舒适的物品；对于一个烧柴煮饭的主妇来说，打火机可能是一家人
吃饱肚子的重要道具。因此同一售价的产品对于不同的消费需求会产生不同的价
值。随着现代服务业的发展，越来越多的学者转移到在顾客体验的背景之下，更
为全面和体验的角度来研究价值。 
在此环境之下，早期的古典经济学中，商品主导逻辑是核心理论。随着经济
逐步发展，顾客相对于采购商品更趋向于转向采购服务的趋势愈发突出，发展中
国家的服务业所占比重也在逐年升高。Vargo 和 Lusch 认为，商品主导逻辑是将
重点放在了商品自身的价值上，与工业革命的发展环境是相适应的。不过在信息
化和全球化的今天，服务在国际社会的经济发展和国际贸易中的地位提升，Vargo
和 Lusch 将商品自身价值的焦点转换到使用价值和交换价值上，会到了服务管理
的大框架内，以服务主导逻辑取代了商品主导逻辑。服务主导逻辑的核心思维是
服务是一切经济交换的基础，顾客自身创造了使用价值，顾客不再是价值的毁灭
者，而是与企业协同进行价值共创的合作者。 
2.1 服务主导逻辑 
学者李雷等基于资源观的视角，认为商品主导逻辑把商品自身作为最重要的
资源，而服务主导逻辑是把操作性资源，如知识、技能等无形资源作为核心要素，
正是资源观的变迁导致了主导逻辑的重构。郭超阳等基于营销学的角度认为了传
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统的商品主导逻辑思想是因为不能够适应经济发展、企业战略和营销思想等商业
环境的改变，从而促使了服务主导逻辑的产生。彭芬芬、席运江等学者认为服务
主导逻辑的产生是工业经济向服务经济发展的必然结果，主要动力是以产品制造
为核心的工业经济逐渐被以只是和技能为核心的服务经济取代，同时这些也成为
了企业获取竞争优势和核心资源。服务主导逻辑由此成为了企业发展的选择。 
 
2.2.1 服务主导逻辑与商品主导逻辑 
传统营销学中一直占据主导地位的是商品主导逻辑 GDL（Good Dominant 
Logic），随着服务业的异军突起，服务型企业的发展和管理成为管理学经济学
研究的重点问题。因此商品主导逻辑已然无法跟上快速变化的经济发展现状。 
美国学者 Vargo 和 Lusch 在 2004 年提出了给予资源优势理论和核心竞争理
论的服务主导逻辑 SDL（Service Dominant Logic）,以一个崭新的理论代替 GDL
理论在管理学中的地位。GDL 把服务作为一个特殊的商品看待，具有无形性，异
质性，不可分割性和易逝性。SDL 的先进性在于 SDL 更为关注的是无形资源，价
值共创以及交互、联系与持续关系，把服务作为整个交易过程的核心。根据服务
主导逻辑理论，服务变成了一种交换物，可以获取自身的利润，而传统的商品主
导逻辑只是把不属于商品范畴的供给才视作服务。 
 
表 1 SDL 与 GDL 的主要区别 
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2.2.2 服务主导逻辑前提与内在生态 
 
表 2 SDL 的 10 个基本前提 
 
 
服务主导逻辑在 Vargo 与 Lusch 下被整理和完善出了 10 个基本前提，其中
包含了操作性资源，服务与价值三个核心思维。在运用中，10 个基本前提被分
解为四个步骤：服务根源（FP4 和 FP9）→服务过程（FP1、FP2、FP3、FP5）→
价值形成（FP6、FP7、FP10）。这整个循环过程被称作服务生态系统（FP8）。 
整个系统可以映射出服务主导逻辑型旅行社的运作模式和生态。 
1.服务根源。服务被称作是操作性资源，它包括了知识、技能、经验和创新
能力等，通常操作性资源是不可消耗资源，具有可反复利用，还可增长的性质。
所以服务主导逻辑中把操作性资源作为了最重要的关键资源。如何利用好操作性
资源成为市场竞争中最核心的价值增长关键点。所以在基本前提中，就包含了操
作性资源是竞争优势的根源。这点上与资源优势理论和核心能力理论不谋而合。
由市场细分的原因，拥有不同类型操作性资源的各个群体由企业或者平台进行整
合，转换成综合性的服务输出。从服务主导逻辑的思维来看，顾客对服务的消费
是关键的操作性资源整合的一部分。这就印证了第九条的基本前提：所有社会与
经济活动者都是资源整合者。在服务主导逻辑型的旅行社中，旅行社本身或者平
台就充当了资源整合者的角色：导游、酒店、交通、娱乐项目等，构成了一个作
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